) Aluehallintovirasto LAUSUNTO [SAVI/2484/00.02.00/2013

E: o 11&-Suomi

12.8.2013

Valtiovarainministeriolle

Iti-Suomen aluehaliintoviraston lausunto valtiovarainministerion lausuntopyyntéon
(VM144:07/2011) julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittimishankkeen loppuraportista ja
slihen liittyvéstd luonnoksesta hallituksen esitykseksi

Itd-Suomen aluehallintovirasto pitad ehdotusta asiakaspalvelun jérjes-
tamisvelvoitteen s&&tdmista kunnille perusteltuna. lt&-Suomen aluehal-
lintovirasto kannattaa Suomeen 164 asiakaspalvelupisteen mallia ja sen
liséksi voisi olla yhteispalveluja sopimusperusteisesti.

Asiakaspalvelun tavoitteena on saada valtion ja kuntien palveluja sinne,
missa valtion ja kuntien palvelut ovat jo poistuneet tai poistumassa.
Asiakaspalvelulla pitdisi muodostaa kattava palveluverkosto sinne, mis-
sé likenneyhteydet ovat puutteelliset ja etéisyydet ovat pitkia.

Kuitenkin kuntaluetteloon on esitetty kuntia, jotka ovat joko melko lahelld
toisia asiakaspalvelupisteita tai joitakin kuntia on jad@masséa katvealueel-
le. Néista katvealueista on esimerkking Heindvesi, joka sijaitsee kauka-
na kaikista pisteista. Sita ole esitetty asiakaspalvelupisteeksi, vaikka
siella on olemassa valtion palvelujen yhteispalvelupiste.

Harvaan asutuilla alueilla, kuten Pohjeis-Karjalan maakunnassa asia-
kaspalvelupisteita tulisi sdilyttda alueellisen kattavuuden takia, vaikka
asiointimaarat olisivatkin vahaisempia.

Asiakaspalveluverkkoa ei kuitenkaan pitéisi séatéa lailla, koska se voi
aiheuttaa jatkuvia tarpeita lainmuutoksiin. Asiointitarpeet muuttuvat jat-
kuvasti ja kuntarakenneuudistus voi tuoda muutoksia asiointitarpeisiin
muodostettavien suurempien kuntien sisélla.

Asiakaspalveluverkon tulisi antaa palvelua sielld, missé muita palvelu-
pisteitd ei ole. Asiakaspalvelupisteiden saavutettavuudessa on otettava
huomioon luontaiset asiocintisuunnat, ei pelkdstadn matka, vaan myos
paikalliset ja alueelliset olosuhteet.

Asiakaspalvelutehtdava on tarkoitus s@atda lailla kunnille. Kustannukset
on suunniteltu korvattavaksi kahdella eri periaatteella (perustamiskus-
tannukset ja suoritemaariin perustuva kustannus). Laskentaperusteissa
fulee toimintaan osallistuvien viranomaisten tasapuolinen kohtelu turva-
ta. Kunnille ei saa aiheutua lisdkustannuksia valtion tehtédvien hoitami-
sesta.
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Lahtokohtana tulisi olla, ettd asiakaspalvelu ei saisi heikentya nykyisesta
siirryttéessa uuteen jérjestelmaan. Kuitenkin pienissa asiakaspalvelupis-
teissé olisi tarpeen kéyttdd myos joustavia aukioloaikoja palvelujen tur-
vaamiseksi.

Aluehallintovirastolle sopii ehdotetiu asiakaspalvelujen jarjestédmisvel-
voitteen laillisuusvalvonta oma-aloilieisena tai kanteluun perustuvana,
mutta valvontaan on varmistettava riittdvéat resurssit.

Ylijohtaja Elli Aalionen

ada W TR

Neuvotteleva virkamies Tuula Kaaridinen
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASJAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siini tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisééteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seké yhteisessd asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut mééritelldén laissa. Lakisd#teistd yhteistd asiakaspalvelua
tédydentdd sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa loppu-
raportin luvussa 5.1 sekd hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakis#iteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset on valttaméatonta maaritella lailla.
Hankkeen onnistuminen edellyttda, etta kaikki esitetyt viranomaiset tulevat yhteiseen asiakaspal-
veluun mukaan joko lainsdad&nndn tai tehtavan erillisen sopimuksen perusteella.

Tarjottavien palveluiden tarkka maérittely laissa saattaa aiheuttaa jatkuvia tarpeita lainmuutoksille.
Tasta syysta tarjottavien palveluiden méaéaritteleminen asetustasoa alemmalla tasolla, kuten minis-
terion maarittelemana, olisi riittévaa.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jarjestdminen ja ylldpitdminen s#ddetddn kuntien
tehtaviksi (jdrjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvénd on jérjestds yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetidn laissa. Kuntien jirjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seki lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seké lakiehdotuksen 4 ja 5
pykilissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sifidettivisti jarjesti-
misvelvoitteesta:

Ita&-Suomen aluehallintovirasto pitédd ehdotusta asiakaspalvelun jarjestamisvelvoitteen saatamista
kunnille perusteltuna.

Asiakaspalvelulla pitdisi muodostaa kattava palveluverkosto sinne, missa liikenneyhteydet ovat
puutteelliset ja etdisyydet ovat pitkia. Itd&-Suomen aluehallintovirasto kannattaa Suomeen 164
asiakaspalvelupisteen mallia ja sen liséksi voisi olla yhteispalveluja sopimusperusteisesti.

Asiakaspalvelun tavoitteena on saada valtion ja kuntien palveluja sinne, missa valtion palvelut
ovat jo poistuneet tai poistumassa. Kuitenkin kuntaluetteloon on esitetty kuntia, jotka ovat joko
melko lahella toisia asiakaspalvelupisteita tai joitakin kuntia on jd@massa katvealueelle. Naista
katvealueista on esimerkkind Heindvesi, joka sijaitsee kaukana kaikista pisteistéd. Sinne ei ole esi-
tetty asiakaspalvelukunnaksi, vaikka siella on olemassa yhteispalvelupiste.

Harvaan asutuilla alueilla, kuten Pohjois-Karjalan maakunnassa asiakaspalvelupisteité tulisi sailyt-
taa alueellisen kattavuuden takia, vaikka asiointimaarét olisivatkin vahdisempia.
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Kysymys 3

viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liiken-
ne- ja ympéristokeskukset sek tyd- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman palvelukes-
kukset. Niiden viranomaisten yhteisessé asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seké lakiehdotuksen 9-13 pykilissd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista seké yhtcisessii asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:

Itéd-Suomen aluehallintovirastossa on valtakunnallinen maistraattien kehittdmis- ja ohjausyksikko.
Maistraattien palvelut on télld hetkelld mééritelty ainoastaan maistraattien strategia-asiakirjassa
2012-2015. Palvelut perustuvat kukin omaan erityislainsaddantdéénsa. Maistraattien palvelut ovat
hyvin moninaiset ja niiss& on tapahtunut ja tapahtuu runsaasti muutoksia yhteiskunnallisen kehi-
tyksen myota. Talld hetkelld tiedossa on mm. yhteistoikeudellisten palveluiden (vesikulkuneuvo-
rekisteriin littyvat seké kauppa- ja yhdistysrekisteriin liittyvat tehtavét) poistuminen maistraattien
palveluvalikoimasta strategiakauden loppuun mennessé. Maistraatin tehtavat palveluittain maari-
teltaisiin kuitenkin yhteistd asiakaspalvelua koskevassa laissa. Lain tultua voimaan kaikki muutok-
set tehtévikentdssa aiheuttaisivat lainmuutostarpeita. Téstd syysta olisi parempi maaritelld tarjot-
tavat palvelut asetusta alemmalla tasolla, kuten ministerién maarittamana.

Lis&ksi tiettyjen maistraattien palveluiden tarjoaminen yhteisisté asiakaspalvelupisteisté vaatii vie-
14 tarkennusta. Téllaisia palveluita ovat mm. vihkiminen ja parisuhteen rekisterdinti (vihkitilojen
jarjestdminen, asiakkaalta perittavat maksut, palvelun tarjoamisen laajuus) seké todistajapalvelui-
den tarjoaminen. Molemmat edelld mainitut palvelut voidaan tarjota yhteisessé asiakaspalvelussa
ainoastaan maistraatin oman toimivaltaisen henkildston toimesta. Ratkaistavia kysymyksia ovat
mm. maistraatin henkiloston velvollisuus liikkua asiakaspalvelupisteisiin ja niiden vélilld, korvatta-
vat matkakulut, tydaika ja vastaavat seikat.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, etti jérjestdmisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakisateis-

ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessé asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 sekd lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykildssi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnan asiakaspalveluiden hoita-
misesta yhteisessii asiakaspalvelussa:

Kunnan lakisaéteisten palvelujen hoitaminen yhteisessa palvelupisteessa voi olla jarkevad, mutta
sitd ei tule tassa yhteydesséd saataa lailla tai asefuksella.

Toimintaympiristd, toimintamalli ja laadun arvicintimalli
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Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 3 ja lakiehdo-
tuksen 15 ja 27 pykdlissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympéristdd: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jdrjestelmid.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympéristosti:

1ta-Suomen aluehallintovirasto pitda tarkeéné, ettd yhteisen asiakaspalvelun palvelutilat ovat riit-
tavat ja soveltuvat myds ruuhkatilanteisiin siten, ettd asiakkaan yksityisyys voidaan turvata. Kuten
kysymyksessa 3 on todettu, myds maistraatin vihkitilojen jarjestamisen tarve yhteisiin asiakaspal-
velupisteisiin on ratkaistava.

Toimitilat ja palvelun edellyttamét yhteiset jarjestelmat tulee suunnitella ja testata etukateen mah-
dollisimman aidossa toimintaympéristdssé, jotta kaikki jarjestelmiin liittyvét ongelmat saadaan
poistettua ennen kayttéonottoa. Asiakaspalvelun onnistuminen edellyttadd toimivia jarjestelmia ja
yhteyksid.

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 4.4 ja lakieh-
dotuksen 7 ja 8 pykélissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaprosessit: palveluta-
pahtuman yleiskuvausprosessi ja eri palvelutapahtumien prosessikuvaukset.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:

Useiden toimijoiden prosessikuvausten yhtendist@minen asiakaspalvelun osalta on tarkeaa, jotta
yhteiset prosessit saadaan toimiviksi ja toimintavarmoiksi. Prosessikuvauksista puuttuvat tietojar-
jestelmat tiedon hallintaa varten.

Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 4.7 on ku-
vattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita sekd
arviointikriteereitd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Olisi I6ydettéva sellaiset tehokkuuden mittarit, joiden avulla voidaan verrata uuden mallin toimi-
vuutta entiseen toimintatapaan. Myds tiedottamiselle ja asiakkaiden tietoisuudelle palvelusta olisi

luotava toimivat mittarit.
Asiakaspalautteen jatkuva kerddminen ja huomioonottaminen olisi hyva Kirjata ohjeistukseen.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistdmisté ja kehittdmisté: toimintamallin testaamista, kdynnis-
témistd, kehittdmistd ja seurantaa.

Kirjoitfakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kiiynnis-
timis- ja kehittimismallista:

Pilotoinnissa olisi hyodyllisté keraté ja ottaa huomioon myds asiakaspalvelupisteiden asiakkaiden
kokemukset ja ndkemykset. Tarkeéa olisi saada perusjarjestelmat ja muut tietojérjestelmat kun-
toon viimeistaan pilotoinnin loppuvaiheessa ennen toiminnan valtakunnallista k&ynnistymista.
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Asiakaspalvelupisteen toimivuus ja kapasiteetti olisi hyvé testata simuloimalla, 1&hinné dynaami-
sella simulaatiolla, jolloin saataisiin selville mahdolliset pullonkaulat palvelupisteissé ja mitoitus
erikokoisille palvelupisteille. Simuloinnin voisi toteuttaa ostopalveluna tai yhteistytssa esimerkiksi
VTT:n kanssa, miss& on kokemusta simulointien toteutuksesta

Kriittinen kohta palvelupisteessé voi olla esimerkiksi etapalvelujen vilitys, jonka kapasiteetti ei
vastaisikaan kéyttotarvetta. Simuloinnissa on helppo huomicida myds tilojen fyysinen rakenne,
jota toimintamalliraportissa on hahmoteltu.

Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainminis-
teritlle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelu-
jen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykilissi tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessd kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtivini olisi valvoa kunnan jérjestdmisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké lakiehdotuksen 18-21 pykaélissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun ohjaus- ja
valvontamallista:

Eri viranomaisten yhteistyd on valttdmé&tontéa asiakaspalvelupisteen toiminnan sujuvuuden varmis-
tamisessa. Ohjaavien valtion viranomaisten rooli on parhaiten jarjestettavissa juuri yhteisen valta-
kunnallisen neuvottelukunnan kautta.

Maistraattien toimintojen osalta toiminnalliset ohjaustehtévét liittyvat I&hinné tiedottamiseen, pal-
veluiden tuottamisen tukeen, koulutukseen ja palveluohjeiden ylldpitoon ja péivittamiseen. Nama
ohjaustehtavat, samoin kuin palveluneuvojien koulutus ja palveluchjeiden yllépito ja paivittéminen
soveltuisivat hyvin yhden tai useamman maistraatin erikoistumistehtdvaksi. Myos palveluneuvoijille
annettavan taustatuen tulisi tapahtua erikoistumistehtdvéna esimerkiksi palveluittain (holhoustoi-
men edunvalvontapalvelut, henkilé-, perhe- ja perintéoikeudelliset palvelut jne.).

Aluehallintovirastolle sopii ehdotettu jérjestdmisvelvoitteen laillisuusvalvonta oma-aloitteisena tai
kanteluun perustuvana, mutta valvontaan on varmistettava riittdvét resurssit.
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Rahottusmalli

Yhiteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvatiu hankkeen loppuraportin
luvussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykdildssd.

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjirjestelmalld korvattaisiin kunnille valti-
on palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jérjestelméaén kuuluisi perusosa, jolla katettai-
siin kiinteitd kustannuksia ja suoritteisiin perustuva osa, jolla katettaisiin pa#asiassa muuttuvia kus-
tannuksia (palkkakustannukset).

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjéirjestelmiin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Kustannusten korvausten yhdistelm&malli on kannatettava, koska se mahdollistaa toiminnan myos
paikkakunnilla, joilla pelkk& suoriteperusteinen korvaus ei riittaisi.

Asiakaspalvelutehtdva on tarkoitus saataa lailla kunnille, Kustannukset on suunniteltu korvatta-
vaksi kahdella eri periaatteella (perustamiskustannukset ja suoritem&aériin perustuva kustannus).
Kustannusten jaossa toimintaan osallistuvien viranomaisten tasapuolinen kohtelu tulee laskenta-
perusteissa turvata. Kunnille ei saa aiheutua lisdkustannuksia valtion tehtdvien hoitamisesta.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelméssd on tarkoituksena korvata kiinteét kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka mé#rdytyvét arvioidun asiointimé#rin mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus maééritelld keskimaardisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisdltyy oletus kiyntiasioinnin mé#frén vihenemisesta.
Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Yhteisten asiakaspalvelupisteiden perustamisen mydta maistraattien palvelumalli muuttuu. Palve-
lujen/suoritteiden tuottamiseen osallistuu jatkossa maistraattien oman henkilékunnan ja muiden
resurssien lisdksi myds yhteisten asiakaspalvelupisteiden henkilékunta ja niiden resurssit. Nykyi-
nen maistraattien suoritehinnoittelu, joka on maaritetty Valtiovarainministerion asetuksella maist-
raattien suoritteiden maksuista vuosina 2013 ja 2014, perustuu siihen palvelumalliin, jossa palvelu
tuotetaan taysin maistraattien omilla resursseilla. Jatkossa, kun palvelumalli olennaisilta osiltaan
muuttuu, on erittdin tarkeds, ettd myds suoritehinnaittelu tarkistetaan uuden palvelumallin mukai-
seksi. Suoritehinnoittelu vaikuttaa keskeisesti sithen, minkélaiseksi maistraattien maksullisen toi-
minnan (julkisoikeudellinen ja liketaloudellinen) kustannusvastaavuus muodostuu. Koska kustan-
nusvastaavuudelle asetetaan tavoitteet talousarvioesityksessa, on maistraattien suoritehinnoittelu
tarkistettava uuden palvelumallin my6té. Kuten hankkeen loppuraportissa todetaankin, on tarpeen
vaatiessa myos sdadosmuutoksin varmistettava, ettd myds yhteisissé asiakaspalvelupisteissa
aiheutuvat kustannukset voidaan sisallyttdd maistraattien suoritehintoihin, Uuden palvelumallin
myota suoritehinnoittelu myds monimutkaistuu, koska hinnoittelussa on huomioitava ainakin kol-
me eri komponenttia: Yhteisen asiakaspalvelupisteen perusosakorvaus, asiakaspalvelupisteen
suoriteperusteinen korvaus sek& maistraatin oman toimipisteverkon resurssien kéytén kustannuk-
set.

Koska asiakaspalvelupisteissé tarjotaan lukuisia eri suoritteita, ei suoriteperusteisen korvauksen
maééritteleminen erikseen jokaiselle suoritteelle ole mielekasta. Sen sijaan tulisi kartoittaa yhteisis-
sé& asiakaspalvelupisteissé annettaviin suoritteisiin liittyvat perusprosessit, joita voi olla esimerkiksi
n. 10, ja luokitella suoritteet ndiden perusprosessin mukaisesti. Perusprosessien mallintamisella
saadaan esille suoritteisiin kdytettdva aika. Suoritteet, joilla on sama perusprosessi, hinnoiteltaisiin
samoilla periaatteilla (aika, joka prosessiin kuluu). N&in suoriteperusteisten korvausten maaritte-
lemisen tydmaaéra ei olisi lilan suuri eikd malli monimutkaistuisi liikaa. Myés mahdolliset uudet suo-
ritteet voitaisiin liittdd suoraan johonkin perusprosessiin. Maaraajoin tulisi kuitenkin tarkistaa, ettéa
perusprosessien kulku ja kesto eivat ole muuttunut, ja ettéd suoritteet kuuluvat oikeaan peruspro-




6(8)

sessiryhmaan.

Ehdotettu rahoitusjarjestelma toimii suurehkeissa ja suurissa asiakaspalvelupisteissa. Pienten
asiakaspalvelupisteiden osalta kustannustenjakoperuste ei toimi ehdotetulla tavalla, vaan niiden
oselta kustannukset on selvitettdva tapauskohtaisesti. Pienissd yksikoissa yksikkokustannus
muodostuu useimmiten suurempia yksikoitd korkeammaksi.

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntya tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia véhéisen kysynndn vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
Iyhentéimillé pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kiddessi
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissii:

Lahtokohtana tulisi olla, ettéd asiakaspalvelu el saisi heikentya nykyisesta siirryttdessd uuteen jar-
jestelmaén. Palvelupisteen aukioloaikojen supistaminen johtaa useimmiten asiakaspalvelun heik-
kenemiseen. Kuitenkin pienissa asiakaspalvelupisteissa olisi tarpeen kéyttdd myds joustavia au-

kioloaikoja palvelujen turvaamiseksi.

Mikali palvelujen saatavuus ja saavutettavuus edellyttdavat, on maksullisten palvelujen korvausten
korottaminen oltava mahdollista.

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppura-
portin luvussa 3.3.

Kysymys 13

Hankkeessa tirkeimmaksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu pisteiden saavutettavuus. Kri-
teeriné on, ettd vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen lyhyempi matka kuin 40
kilometrid maanteitse tai rautateitse.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteeristii:

Asiakaspalveluverkon tulisi antaa palvelua siellda missd muita palvelupisteita ei ole. Asiakaspalve-
lupisteiden saavutettavuudessa on otettava huomioon luontaiset asiointisuunnat, el pelkastaan
matka, vaan myds paikalliset ja alueelliset olosuhteet.

Saavutettavuuteen tulee kiinnittéa erityistd huomiota vanhusvéeston ja liikuntarajoitteisten asiak-
kaiden osalta. Selvityksessa esitetty 40 km enimmaismatka vaikuttaa erityisryhmien osalta pitkal-
ta. Keskimaarainen etéisyys tarkentunee vasta kuntarakenneuudistuksen toteutumisen jalkeen.
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Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi my®ds, ettd se mahdollistaa kidyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jirjestimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran my®6s vihéisen asiakasmidrén pisteiksi arvioituja pisteitd. Néissé pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkil6std voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtavia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:
Ei huomautettavaa, kunhan periaatteet eivat johda resursseiltaan liian pieniin palveluyksikgihin.

Kysymys 15

Hankkeen loppuraportissa on esitetty kaksi vaihtoehtoa julkisen hallinnon yhteiseksi asiakaspalve-
lupisteverkoksi. Vaihtoehdoissa palvelupiste /-pisteitd perustettaisiin vaihtoehtoisesti 164 tai 129
kuntaan.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdoista:
Itd&-Suomen aluehallintovirasto kannattaa 164 asiakaspalvelupisteen mallia ja sen liséksi voisi olla
yhteispalveluja sopimusperusteisesti. Asiakaspalveluverkkoa ei kuitenkaan pitdisi sé&t&4 lailla,
koska se voi aiheuttaa jatkuvia tarpeita lainmuutoksiin. Asiointitarpeet muuttuvat jatkuvasti ja kun-
tarakenneuudistus voi tuoda muutoksia asiointitarpeisiin muodostettavien suurempien kuntien
sisdlld.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja sithen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot siséltévit pdallekkaisyyksid, jotka heikentdvit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon ja
toimijoiden omien palvelupisteverkkojen péillekkiisyyksien mahdollisesta purkamisesta:
Suuremmilla paikkakunnilla keskeisten valtion viranomaisten kuten kunnan, poliisin, verottajan,
tybhallinnon, Kelan ja maistraatin palvelupisteet ovat 18helld toisistaan. Asiakaspalvelutilat ovat
kaikilla tdydessa kdytssa ja ns. "back — office” — palvelut ovat yleensa saatavissa ilman videoyh-
teyksié, mikali asia ei selvia jo asiakaspalvelusihteerin avulla. Joidenkin viranomaisten, kuten esi-
merkiksi verottajan, sisdinen hallinto on jo niin eriytynytta, ettd nykyisinkdan viraston oma palvelu-
neuvoja ei kykene aina antamaan asiakkaalle riittdvaé tietoa, Tilanne tuskin paranee, jos asiakas-
palvelun neuvojan pitdisi hallita useamman hallinnonalan kysymyksia.

Nailld paikkakunnilla virastojen asiakaspalvelujen yhteisiin tiloihin sijoittamisella ei valttamatta ole
saatavissa hyotyja asiakkaan kannalta. Virastojen kannalta hankkeen mukainen asiakaspalvelu-
jen toteuttaminen aiheulttaisi lisdkuluja tilajérjestelyihin ja videoyhteyksien jarjestdmiseen. Eri vi-
rastojen toimintamallit ovat eriytyneet tai rakennettu jokaisen hallinnonalan omista l&htékohdista.
Naiden toimintamallien muuttaminen nopealla aikavalilla ei vaittamatta ole taloudellisesti kannat-
tavaa. Tama voi aiheuttaa viranomaisten palvelupisteverkon ja yhteisten palvelupisteverkon paél-
lekkaisyytta.
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Henkildstin asema ja palveluncuvojan tehtdviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykélédsséd ehdotetaan, ettd yhteisid
asiakaspalvelupisteitd yllapitdva kunta vastaa pisteissé tydskentclevien palveluncuvojien rekry-
toinnista. Niissi tapauksissa, joissa henkilditd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:
limoittautumismenettelyd varten on térkeda luoda toimiva tietojérjestelma (vrt.Heli), josta loytyvat
valtakunnan kaikki avoinna olevat palveluneuvojien tehtavat, joihin valtion palveluntuottajien pal-
veluksessa olevat voivat hakea

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykélidssé on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtdvit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykdldsséd on
liséksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtiviin ei kuulu julkisen vallan
kiyttod, jollei lailla toisin saddeta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtiivisti:

Palveluneuvojan tehtdvana on ainoastaan neuvoa ja opastaa asiakasta, jolloin on aivan selke&3,
ettei tehtavadn kuulu julkisen vallan kayttda. Asiasta ei valitdmatta tarvitse erikseen saatas.
Palveluneuvojan asiakaspalvelutehtavat ovat moniulotteisia ja haasteellisia, ja ne vaativat palve-
luneuvojalta monipuoclista tarjoitavien palvelujen tuntemusta hyvin asiakaspalveluosaamisen li-
séksi. Palveluneuvojien perehdyttdminen ja osaamisen jatkuva yll&pitdminen on tarkeéa.
Palveluneuvojille on myds luotava palveluja tarjoavista viranomaisista yhteyshenkiléverkosto, jon-
ka puoleen voidaan kéantyd haasteellisissa tilanteissa.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykaléssd ja henkilostotydryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
yhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttimisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittimisesté ja ylldpidosta
seké asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Perehdyttdmiseen ja ammattitaidon jatkuvaan yll&pitoon on hyvé luoda esim. maistraattien kes-
kuudessa yhtendinen malli, jolla turvataan asiakaspalvelun tasalaatuisuus. Maistraateissa olisi
hyva olla henkild/henkilitd, jotka koordinoisivat koulutus- ja muuta yhteisty6ta palveluneuvojien
kanssa. TAma voitaisiin toteuttaa esimerkiksi maistraateille annettavan erikoistumistehtavana.
Koordinoijat vastaisivat lisdksi valtakunnallisesti viestinndstd, koulutusmateriaalin luomisesta ja
paivittdmisestd, koulutuksen suunnittelusta ja mahdollisesti jopa asiantuntijatuesta palveluneuvo-
jille

Henkildston perusteellinen perehdytys ja koulutus on hoidettava hyvin. Yhteistytssé toteutettava
koulutus antaa hyvat lahtékohdat toiminnalle. Henkildstdlta vaaditaan erittéin laajaa tietdmysta ja
asiantuntemusta eri toimijoiden tehtavista ja asiakasittelyprosesseista.

On huolehdittava henkiléston koulutuksen ja asiantuntijantuen vaatimista henkildresurssikustan-
nuksista siten, etta kaikki toimijat hoitavat kustannuksista oman osuutensa.




